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La presente investigación titulada “la gestión del recurso humano y la calidad del 
servicio en tiempos de pandemia en la Gerencia Regional de Educación, 2020”, 
tuvo como objetivo principal analizar que relación existe entre la gestión del 
recurso humano con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en 
tiempos de pandemia de la Gerencia Regional de Educación de Arequipa, 2020. 
La investigación fue de tipo básica, diseño no experimental, transversal, de 
enfoque cuantitativo, correlacional; para evaluar la variable gestión del recurso 
humano la población estuvo compuesta por 45 trabajadores de la entidad y para 
evaluar la variable calidad de servicio estuvo compuesta de 45 usuarios que 
acuden a la mencionada entidad, ambas encuestas estuvieron compuestas por 16 
items, con escala de Likert, la cual fue procesada a través del programa 
(SPSSv25). Evidenciándose que el valor de rho de Spearman es de Rho=0.652 y 
un nivel de significancia de p=0.003 menor al parámetro limite (p<0.05), 
concluyendo que existe una relación moderada entre la gestión del recurso 
humano y la calidad del servicio en la Gerencia Regional de Educación Arequipa. 
 
 





The main objective of this research entitled "Human resource management and 
service quality in times of pandemic in the Regional Education Office, 2020", had 
as its main objective to analyze the relationship between human resource 
management and the quality of public services provided to users in times of 
pandemic of the Regional Management of Education of Arequipa, 2020. The 
research was of a basic type, non-experimental, cross-sectional design, with a 
quantitative, correlational approach; To evaluate the human resource 
management variable, the population was composed of 45 workers from the entity 
and to evaluate the quality of service variable, it was composed of 45 users who 
go to the aforementioned entity, both surveys were composed of 16 items, with a 
Likert scale, which was processed through the program (SPSSv25). Evidenced 
that the Spearman rho value is Rho = 0.652 and a significance level of p = 0.003 
less than the limit parameter (p <0.05), concluding that there is a moderate 
relationship between human resource management and service quality in the 
Regional Management of Education Arequipa. 





Para el año 2020 la ciudad de Wuhan de China, generó intranquilidad y 
temor que de acuerdo a la World Health Organization (2020) frente a una 
circunstancia que aún no se llegaba a identificar para el momento, presentándose 
como un creciente brote de contagiado a causa de una patología respiratoria que 
era desconocida y que fue denominada posteriormente como el COVID-19. De 
acuerdo al indicado por Deming (2020) esto generó una declaración de epidemia 
que para el mes de marzo del 2020 se convirtió en pandemia, pronunciada por la 
OMS (2020) teniendo un impacto desaceleraste en la economía mundial, 
convirtiéndose en uno de los peores estacazos económicos a nivel mundial de los 
últimos 100 años, teniendo como precedente principal la pandemia generada por 
la gripe A-H1N1, la cual determinó un efecto negativo en las organizaciones 
europeas. En tal sentido, Barifouse (2020) declaró para la BBC News Mundo 
(2020) lo siguiente “las causas de la gripe A-H1N1 no detuvo la economía 
mundial, a pesar de sus efectos en los continentes asiáticos y europeos los cuales 
pudieron controlar situación, que no se compara con lo ocasionado por la 
pandemia por el COVID-19 en la economía actual” (p.25) 
De manera tal que asentado en lo formulado por la Organización 
Internacional del Trabajo (2020): 
La pandemia por el COVID-19 ha tenido fuertes efectos en el 
entorno laboral y la contestación internacionales a la pandemia ha 
consistido en abordar y evaluar su efecto organizaciones públicas 
y sus trabajadores, tratando de promover mayores niveles de 
salud y seguridad en el sitio de trabajo, favoreciendo a los 
empleados por medio de los basamentos de la Gestión de recurso 
humano y calidad de servicio, para una restitución segura a la 
labor y la atención a la ciudadanía, laborando por una normalidad 
más óptima. (p.45). 
Es necesario señalar que la gestión del recurso humano es un aspecto 
necesario en las organizaciones públicas, siendo aún más relevante en esta 
situación coyuntural, ya que, se denota una importante dimensión de la gestión 
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frente a situaciones críticas. (Vera, 2017). En función de ello, Joniaková y 
Blštáková (2015) indican que el sustento básico para lograr el éxito de la gestión 
está en trabajar al recurso humano, alineado a las experiencias, capacidades y 
objetivos de entender los procedimientos diferentes al área funcional. Por lo tanto, 
se hace totalmente pertinente propiciar soluciones, políticas e ideas que optimicen 
este aspecto, para lo que se necesita de un grupo multidisciplinario que permita 
lograr las propuestas establecidas y la eficiente gestión de esta. 
De igual forma, Ramezani, Feiz y Baharun (2015) enfatiza que para medir la 
calidad del servicio en entidades públicas es necesario conocer y entender los 
deseos y expectativas de los usuarios a través de una interpretación de su 
experiencia, además, del nivel de satisfacción en cuanto al servicio que se le 
proporcionó, lo cual debe ajustarse a la circunstancia coyuntural vivida en la 
actualidad. Por otro lado, Saghier (2015) indica que uno de los elementos más 
relevantes en un centro laboral es la calidad del servicio que se proporciona a la 
ciudadanía, por lo que, es necesario que las organizaciones públicas brinden una 
eficiente y eficaz servicio, tomando en cuenta las necesidades y expectativas del 
usuario, además de los elementos que pueden intervenir en tal servicio, como lo 
es la pandemia que se atraviesa actualmente motivo que incita salvaguardar la 
salud y la vida tanto de los usuarios como de los empleados públicos. 
 
Cabe destacar que se cuentan con diferentes proveedores de servicios 
profesionales con el propósito de dar respuesta a los requerimientos de los 
usuarios que asisten a la Gerencia Regional de Educación de Arequipa, de allí 
que se llevan a cabo convocatorias que pretenden dar frente a las necesidades de 
cumplimiento de los propósitos institucionales. Es necesario tomar en cuenta que 
el recurso humano capacitado y calificado se conforma como un aspecto 
ineludible para lograr una gestión de calidad, procurando la satisfacción de 
necesidades colectivas pública e interés común. 
En función de lo anteriormente señalado, en la Gerencia Regional de 
Educación de Arequipa se dan ciertas irregularidades en cuanto a la gestión 
eficiente del recurso humano, que va de la mano con los cambios suscitados por 
la circunstancia del COVID-19 lo que generó que los servidores públicos llevarán 
a cabo funciones mixtas y de forma remota para dar respuesta al aforo pertinente, 
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perjudicando negativamente al usuario al presentar su solicitud y la lentitud en la 
atención. En función de lo señalado por Corbett y Connell (2015) el progreso 
económico que debe llevarse a cabo en las instituciones públicas podrá limitarse 
a un conjunto de elementos entre los que el recurso humano destaca 
principalmente, generando un enfoque positivo de acuerdo a la competencia 
realizar. 
Este documento de investigación tiene como propósito dar una extensa 
explicación de la gestión del recurso humano y su relación en la calidad del 
servicio en tiempos de pandemia. Por su parte, esta investigación se sustenta en 
el enfoque cuantitativo, de los cuales su resultado propiciará una optimización de 
la administración del capital humano, para obtener mejores resultados a los 
usuarios, dando respuesta a sus necesidades y requerimientos. 
Partiendo de ello, se formula como problema general de investigación la 
siguiente interrogante: ¿Qué relación existe entre la gestión del recurso humano 
con la calidad del servicio público brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020?, las 
interrogantes especificas emanadas fueron las siguientes: ¿Qué relación existe 
entre el conocimiento del trabajador con la calidad de servicio público brindado a 
los usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia Regional de Educación 
Arequipa – 2020?, ¿Qué relación existe entre las habilidades del trabajador con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de pandemia de 
la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020? y ¿Qué relación existe 
entre las actitudes del trabajador con la calidad de servicios públicos brindado a 
los usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia Regional de Educación 
Arequipa – 2020? 
Para dar respuesta a estas interrogantes, se plantea como objetivo general: 
Determinar la relación que existe entre la gestión del recurso humano con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de pandemia de 
la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020. Los objetivos específicos 
emanados son: Determinar la relación que existe entre el conocimiento del 
trabajador con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos 
de pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, determinar 
la relación que existe entre las habilidades del trabajador con la calidad de 
servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia 
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Regional de Educación Arequipa – 2020 y determinar la relación que existe entre 
las actitudes del trabajador con la calidad de servicios públicos brindado a los 
usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia Regional de Educación 
Arequipa – 2020. 
Como hipótesis general de la investigación se planteó: La gestión de 
recursos humanos se relaciona con la calidad de servicios públicos brindado a los 
usuarios en tiempos de pandemia en la Gerencia Regional de Educación Arequipa 
– 2020. Las hipótesis específicas son: El conocimiento del trabajador se relaciona 
con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, las habilidades 
del trabajador se relacionan con la calidad de servicios públicos brindado a los 
usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia Regional de Educación 
Arequipa – 2020 y las actitudes del trabajador se relacionan con la calidad de 
servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de pandemia de la Gerencia 
Regional de Educación Arequipa – 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
A continuación, se exponen una serie de trabajos de investigación 
considerados los antecedentes directos de investigación realizados a nivel 
nacional e internacional. De corte internacional se cita el estudio de Ghiglio 
(2015) de título: “Gestión de RR.HH del personal de planta permanente de la 
honorable cámara de diputados (Provincia de la Pampa). Desafíos para una 
adecuada evaluación de desempeño”, se formuló como objetivo céntrico el 
promover una actitud consciente frente a los requerimientos de las valoraciones 
constantes realizadas al rendimiento del recurso humano que permanece en el 
contexto de la Administración pública, cómo inversión básica para la continua 
mejora de la gestión particular e integral del capital humano. El método de 
investigación a emplear fue el cualitativo, utilizándose algunos aspectos 
cuantitativos, por lo general este método es desarrollado dentro de las ciencias 
sociales permitiendo a los investigadores el comprender e interpretar la conducta 
cultural y social de los sujetos que forman parte de la investigación. El método 
cualitativo es la vía a emplear para lograr el conocimiento confiable y seguro, el 
cual se contrasta y valida con aspectos teóricos y empíricos que favorecen y 
nutren el sustento de saber científico. Cabe destacar que el recurso humano es 
un aspecto importante para las entidades públicas, representando el elemento 
clave que determinará el fracaso o éxito de la misma; quienes dirigen la dirección 
de recursos humanos de la cámara de diputados de la provincia de Pampa 
reconocen la necesidad de aplicar un sistema completo de gestión de recurso 
humano, que propicie la estimación de los beneficios reales de los servidores a la 
entidad a través de valoraciones periódicas de rendimiento, estableciendo 
además un conjunto de objetivos y acciones que buscan la mejora organizacional, 
o cuando surge la circunstancia de no poseer herramientas que den solución a los 
retos presentados. Los responsables de esta entidad comprenden la necesidad 
de aplicar el proceso de planificación estratégica básico para lograr los resultados 
que se esperan en los periodos de tiempo determinados, implementando además 
el sistema de gestión de recursos humanos. 
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Seguidamente, se cita la investigación internacional de Fernández (2011), 
denominada: “Gestión de recursos humanos por competencias laborales en la 
secretaria de inteligencia, para mejorar el desempeño técnico y administrativo, 
para la producción de inteligencia y coordinación del sistema nacional de 
seguridad del estado guatemalteco”, el cual se propuso como objetivo central el 
determinan la causas que determinan la falta de un modelo institucional de 
gestión de recursos humanos de competencias laborales en la Secretaría de 
Inteligencia Estratégica y los organismos que integran al sistema nacional de 
seguridad; el método aplicado fue exploratorio, analítico y propositivo, ya que se 
empleó una revisión sistemática de los elementos seleccionados, 
profundizándose en el funcionamiento de los procedimientos y su nivel de 
cumplimiento, en relación a los lineamientos de las otras entidades del sistema 
nacional de seguridad. De igual forma es propositivo, ya que, partiendo de sus 
resultados se fórmula una propuesta factible que presenta un esquema de gestión 
de competencias laborales para optimizar los niveles de rendimiento de los 
colaboradores. Lo que permitió concluir que el esquema de gestión estratégica de 
recurso humano logró el éxito esperado dentro del grupo administrativo y docente, 
pues, se pudo conocer por medio de la formalidad de la investigación y la 
aplicación de los talleres, que se generaban grandes beneficios donde el 
encargado del mismo interactuaba en las dinámicas aplicadas, propiciando 
circunstancias agradables que favorecieron a los grupos participantes. El 
esquema de gestión estratégica se implementó en un nivel local para optimizar la 
calidad de los servicios prestados en los quince centros educativos infantiles 
existentes, ya que, en él intervienen diversos elementos que se relacionan al 
contexto administrativo y humano convirtiéndose en un elemento a favor los 
institutos, trabajadores, niños y familiares que participan en estos centros 
educativos infantiles. 
 
De corte nacional se toma en consideración la investigación de Rojas & 
Vilchez (2018) titulada: “Gestión del recurso humano y su relación con el 
desempeño laboral del personal del puesto de salud Sagrado Corazón de Jesús – 
Lima, enero 2018”, cuyo propósito céntrico fue el establecer el nivel correlacional 
entre la gestión del recurso humano y el rendimiento laboral de los colaboradores 
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del puesto de salud sagrado corazón de jesús en el año 2018. Metodológicamente 
se empleó un diseño correlacional por lo que su interpretación muestra las 
decisiones para transformar los lineamientos dados de las funciones de recursos 
humanos, la valoración del método de desempeño, los métodos prácticos usados 
para la transformación, el enfoque, responsabilidad de competencias y roles para 
los lineamientos a realizar por parte del recurso humano en la consecución de los 
resultados del adecuado rendimiento, así como las valoraciones importantes en 
una organización de alto nivel de competitividad. Se concluye con un resultado de p 
= 0.000, existe una relación estadísticamente significativa entre las variables de 
gestión del talento humano y el desempeño de los trabajadores del Sagrado 
Corazón de Jesús, una adecuada gestión de recursos humanos en el ámbito 
sanitario es el elemento básico para el adecuado desempeño de los sistemas de 
salud y para el alcance de los propósitos sanitarios vislumbrados en una 
ciudadanía saludable; basado en el proceso de descentralización, el esquema de 
gestión de recursos humanos sanitario está en la función de caracterizar los 
elementos propios de los subsistemas que lo componen, además de su modelo 
de interdependencia e integración, resumiendo coralariamente que la gestión del 
recurso humano se relaciona significativamente con el rendimiento laboral y citando 
a Chiavenato “la gestión del recurso humano dentro de las entidades ve sus efectos 
en el rendimiento laboral de los trabajadores”. 
 
Seguidamente, es citado el estudio de Rodríguez (2017) de título: “Gestión 
del recurso humano y desempeño laboral del personal de la Red de Salud 
Huaylas Sur, 2016.”, teniendo como objetivo general establecer la forma en que la 
gestión del recurso humano incide en el desempeño laboral de los colaboradores 
de las redes salud en estudio, utilizando el método de investigación explicativo, 
buscando indicar las causas y consecuencias de la relación de estas dos 
variables. Asimismo, este estudio se conforma como un aporte teórico para el 
área de investigación, se concluye principalmente que existe un alto y significativo 
nivel de incidencia en la gestión del recurso humano y el desempeño laboral de 
los colaboradores de la salud, teniendo una directa correlación de causa y efecto. 
Por lo tanto, se establece que la mitad de los encuestados cree que la gestión del 
recurso humano en la red de salud en estudio se encuentra en un nivel medio y el 
progreso del desempeño laboral está en el mismo nivel. 
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Para finalizar se considera el estudio de López (2018) de título: “La gestión 
del recurso humano y la calidad de servicios públicos en la Municipalidad 
Provincial de Leoncio Prado”, siendo su objetivo principal establecer la correlación 
entre la gestión del recurso humano y la calidad del servicio brindado por los 
servidores de la municipalidad provincial de Leoncio Prado; se basó en un tipo de 
estudio básico de nivel correlacional, descriptivo y con un enfoque cuantitativo por 
cuanto se establecerá el conocimiento sobre la relación existente entre estas dos 
variables, de manera que se caracterizan los elementos de la población, 
obteniendo así una visión sintetizada de la realidad, se concluye partiendo de este 
método que el conocimiento que poseen los servidores públicos determinó el nivel 
correlacional del 0.902 entre las variables de investigación, de igual forma se 
pudo conocer que las destrezas de los servidores públicos en estudio y la calidad 
del servicio público se relacionan en un nivel directo y positivo obteniendo un valor 
correlacional del 0.900, por lo tanto, a mayor nivel de gestión de recurso humano 
mejor será la calidad del servicio brindado. 
 
Luego de mostrar los estudios que anteceden a esta investigación se 
requiere demostrar sustancialmente un análisis de las variables de investigación, 
siendo que la variable independiente la gestión del recurso humano, ubicada en el 
ámbito de la responsabilidad de las entidades públicas, está referida a los 
servidores y a la implementación de la responsabilidad social, de igual forma el 
conector del servidor público desde un enfoque social se refiere a la diversidad de 
efectos y concepciones que se obtienen del rendimiento dentro del organismo 
(Shen & Benson, 2016). 
En cuanto a la definición de variables de gestión de recursos humanos 
(Castro, 2020), la define como la planificación, organización y desarrollo de las 
competencias de los recursos humanos; en este sentido, (Herrera, 2001) afirma 
que “constituye un conjunto específico de actividades y medidas para hacer en 
una determinada área teniendo un efecto ya sea activa e incidir directamente en 
el comportamiento, actitudes y habilidades de las personas dentro del esquema 
organizacional”. 
Para Rubió (2016) el papel de los profesionales especializados en el recurso 
humano del sector público implica la función de defensor de los servidores, ya 
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que, debe hacer frente a las circunstancias vinculadas a la gestión del capital 
humano, preocupándose por escucharlo y responder a sus requerimientos, sobre 
los valores de la empatía, respeto, responsabilidad, cooperatividad e integración, 
comunicando lo que sea necesario para lograr el éxito de la institución estadal. 
Según (Horvat y Bobek, 2014), se trata de decisiones que influyen en el 
éxito de las instituciones públicas alcanzando por medio de esto un modelo 
estratégico que se aplique a largo plazo. Además, a ello el propósito al considerar 
el apoyo a la formación de servidores públicos en los procesos de capacitación, 
de allí sea necesario determinar sus principios, es el aporte de la gestión de 
recursos humanos y la gestión del conocimiento. 
La formación de recursos humanos posterior a la capacitación tiene como 
objetivo mejorar la capacidad del para adaptarse rápidamente y comenzar la 
construcción durante el período del empleo, si el recurso tiene habilidades, 
actitudes y habilidades, continuará recibiendo capacitación específica. El trabajo 
permite a las personas crecer y colaborar en el crecimiento de entidades que 
crecer juntas y desarrollan un sentido de pertenencia. Esto identifica al trabajador 
con su organización, su fidelidad a su puesto y la proyección laboral (Castro, 
2020, p.). 
Adicional a ellos, se menciona que el aporte de la gestión de recursos 
humanos a quiénes participan en él y a la gestión del conocimiento, tiene como 
propósito el considerar el apoyo en los procedimientos de capacitación de los 
trabajadores públicos, de allí que sea necesario determinar sus principios en el 
contexto de la gestión del recurso humano. 
Para, (Ahammad, 2017) la gestión realizada en pro de los trabajadores 
públicos se conforma como un acto administrativo que proporciona elementos que 
intervienen en la acción estadal, además de que establece un nexo entre el jefe y 
el trabajador. Por lo que es definida como el alcance, utilización y sostenimiento 
del trabajador público satisfecho, siendo por lo tanto un elemento básico usado 
por la alta gerencia de las instituciones públicas. 
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De la misma forma, Marchington, Wilkinson, Donnelly y Kynighou (2016) 
establecen que la gestión del recurso humano se basa en los siguientes 
enfoques: A-. Enfoque humano, el cual considera los derechos que poseen los 
trabajadores públicos en tanto a la diversidad, equidad, balance entre la labor y la 
familia, el diseño de sus funciones laborales. B. Enfoca de los recursos: está 
centrado en optimizar el desempeño de los servidores públicos de una institución 
del Estado, basándose en la productividad que permite alcanzar la competitividad 
del organismo, de igual forma los colaboradores poseen ciertos niveles de 
motivación y destrezas que son necesarios aplicar para lograr los objetivos. C. 
Enfoque de gestión: se necesita de una serie de conocimientos, destrezas y 
conductas básicas propias de la alta dirección del ente público. 
De igual forma, el ente público tiene retos internos referenciados a las 
problemáticas que se susciten en el seno de la misma. De allí que se crea 
pertinente que las instituciones estadales apliquen lineamientos que propicien 
soluciones basadas en la problemática dadas, la cual se presenta a continuación 
(Gómez, Balkin, & Cardy, 2019): -Manejo de costos que se referencia a la 
adecuada selección del servidor su capacitación y el establecimiento de las 
adecuadas relaciones laborales entre los colaboradores, presentando soluciones 
eficaces a las problemáticas sanitarias y de seguridad laboral. -Optimización de la 
calidad de los procedimientos, siendo básico para alcanzar el servicio producto 
que se brindará. -Conformación de la cualidad de distintiva, referido a utilizar a 
sujeto que posean destrezas especiales de manera que propicien la 
competitividad del área en la que se manejan. 
De acuerdo a (Rodríguez 2009), la gestión del recurso humano es un 
enfoque de gestión estratégica cuyo propósito es "evaluar una organización a 
través de una combinación de acciones encaminadas a alcanzar un nivel de 
conocimientos, habilidades y capacidad para ser creativo en su máxima 
expresión"; los resultados debían ser competitivos en el entorno actual y futuro. 
Por lo que en materia de gestión de recursos humanos, todo lo relacionado con la 
composición de los trabajadores, estos son conocimientos, habilidades, actitudes; 
estos muestran cómo se gestiona a las personas en cualquier organización. a) 
Conocimientos. Para Quintana (2006). El conocimiento constituye un conjunto de 
experiencias, conocimientos, valores, información, percepciones e ideas que 
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crean una estructura mental específica dentro de un tema para su evaluación y 
conclusión. En este sentido, las organizaciones del ámbito de la gestión del 
talento deben considerar la importancia de gestionar adecuadamente el 
conocimiento de sus trabajadores. Se trata de educar a los nuevos empleados e 
integrar la cultura, los procesos comerciales y la tecnología para garantizar el éxito 
organizacional y de los empleados. b) Habilidad. Para Robbins y Coulter (2004), 
“es la capacidad que tiene una persona para realizar diversas tareas 
profesionales” es decir cada trabajador proporciona a la organización una 
capacidad única ya que estas habilidades sean físicas o intelectuales inciden en el 
desempeño laboral como son el criterio, tacto, cultura, expresarse, detectar 
problemas, constructivismo, siendo de vital importancia de los aspectos internos 
de la gestión del recurso humano. c) Actitudes. Chiavenato (2009), la actitud es 
"un estado de conciencia organizado por la experiencia que tiene un efecto 
específico en la respuesta de una persona a las cosas, situaciones y otras 
personas". En este sentido, las personas tienen actitudes hacia el trabajo, la 
organización, los compañeros de trabajo, el salario y otros factores. Entonces, en 
una organización, la actitud es muy importante ya que influye en el 
comportamiento en el lugar de trabajo. 
 
En particular en lo que respecta a la variable de calidad del servicio, la 
literatura refiere que es necesario evaluar la relación entre la efectividad del 
contexto de la organización pública y el gasto local, en su conjunto o mediante 
segmentos presupuestarios para los propósitos medibles y fines no medibles (Lo 
Storto, 2016). 
Así como lo señalan Zeithaml, Bitner y Gremler, los bienes conectados a los 
procesos, desempeños y actos formados por una persona o entidad hacia otro 
individuo u organismo (Zárraga, Molina, & Corona, 2018). 
La calidad del servicio, por lo tanto, se define como una valoración de la 
calidad realizada a través de la comparación del servicio que se desea recibir en 
función de las expectativas del servicio recibido (González, 2015). Es necesario 
que las gerencias del servicio a la ciudadanía planifiquen la forma de 
proporcionarlo, involucrando un enfoque estratégico dentro del organismo, así 
como en la calidad y en el servicio percibido por parte del público en general. 
(Melamed, 2015). 
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Al mismo tiempo, Morán (2017) especifica que la atención al usuario de 
manera eficiente y eficaz es poseer el conocimiento de la forma en cómo llegar a 
este, logrando la satisfacción de sus requerimientos de manera que el usuario no 
presente quejas del servicio otorgado. La calidad de servicio público se referencia 
como una serie de acciones relacionadas entre sí a la gestión de los servicios que 
proporciona una entidad considerándola como la base de los lineamientos legales 
para alcanzar los propósitos establecidos (Aritonang, 2017). Se establecen como 
dimensiones de la calidad del servicio para esta investigación las planteadas por 
los autores Sá, Rocha, & Pérez (2016): Apelación emocional: referenciada al nivel 
de interacción dado entre el colaborador público y el usuario, así como la 
experiencia de este. Apoyo al usuario que es el nivel de comprensión y soporte al 
mismo, dando respuesta a sus solicitudes en el menor tiempo posible, basado en 
una comunicación positiva y eficiente. Confiabilidad: está referida a que el servicio 
proporcionado sea útil y confiable, pues, proporciona la información consistente y 
precisa de lo que se necesita. Disponibilidad: consiste en la predisposición de los 
trabajadores públicos a atender a los requerimientos de los usuarios dentro de su 
jornada laboral. Innovación: se describe sobre a las habilidades creatividad y de 
renovación de los procesos empleados por la institución pública. 
Para (Yovera y Rodríguez, 2018), el modelo de evaluación de la calidad del 
servicio prestado para el usuario debe basarse en el modelo SERVQUAL para 
establecer el control de calidad, ya que puede medir la calidad del servicio 
ofrecido en aspectos como la confiabilidad, Capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y factores específicos. En el presente trabajo, solo se utilizaron tres 
dimensiones como referencias: Elementos tangibles que refiere el lugar, el área 
donde se realiza el servicio, los implementos de equipo y seguridad, la apariencia 
del servidor que presta el servicio todo aquello que complemente para ofrecer un 
buen servicio al ciudadano. Capacidad de respuesta consiste en brindar el 
servicio deseado de una manera eficaz y eficientemente contando con la 
capacidad de poder manejar diversas situaciones y circunstancias que se 
presenten como los tiempos que atravesamos en estos momentos por la 
pandemia. Confiabilidad que el usuario confía en los servicios y conocimientos 
prestados por el servidor. 
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Para Casermeiro el crecimiento de la nación corresponde a la aplicación 
de una administración pública eficiente que lleve a cabo los servicios prestados 
considerando las siguientes etapas (López, 2018): Etapa cuantitativa con el 
propósito de dar respuesta a los requerimientos de los usuarios y etapa cualitativa 
con el fin de alcanzar el financiamiento y mejorar las metas anuales. El ciclo de 
vida del servicio proporcionado por una empresa incluye el número total de etapas 
que la empresa debe completar para brindar capacitación y servicio. (Maldonado, 
2015). 
En función de lo señalado por Casermeiro la calidad está referenciada a 
mejores índices de efectividad, responsabilidad social y operatividad, de allí que, 
para alcanzar los objetivos organizacionales se deben llevar a cabo una 
valoración para así identificar los elementos que conforman la realidad del ente 
público que proporcionan el servicio, brindándoles a los usuarios mejor 
información sobre lo que necesitan. A través de la valoración se podrán 
establecer los lineamientos que mejorarán las transformaciones internas de las 
entidades, de allí, la importancia de optimizar las instituciones que proporcionan 
los servicios configurando nuevas soluciones e ideas, alcanzando así la 
competitividad de la entidad (López, 2018). 
1. Determinar los requerimientos de los usuarios pues son el centro y la razón de 
la organización, que su objetivo sea el lograr la satisfacción del mismo. 
2. Realizar un proceso de planificación de los servicios obtenidos que permite 
determinar las necesidades y servicio de la ciudadanía. 
3. Configurar el servicio con el propósito de determinar las necesidades 
establecidas previamente. 
4. Identificar los servicios relacionados a los trabajadores de línea que 
directamente prestan su función de acuerdo a los procesos determinados. 
Valorar el cumplimiento de las expectativas de los usuarios y la satisfacción de los 





3.1. Tipo y diseño de investigación 
Los métodos utilizados en los estudios se configuran como 
mecanismos utilizados para lograr el fin último de la investigación. “La 
naturaleza de los métodos usados deberá ser explícitos, reproducibles, 
ordenados, objetivos y racionales. El método se conforma por una serie de 
procesos sistemáticos y relacionales” (Pérez, 2011). En función del 
propósito central de esta investigación, el tipo de estudio es básico, al que 
también se le denomina puro, tienen como propósito obtener y recopilar 
datos para así armar un conjunto de conocimientos referido a una realidad 
específica y que se agregan a la información ya existente. La investigación 
pura o básica busca comprender, explicar y pronosticar los elementos 
fundamentales que dirigen una realidad, en este caso la realidad referida a 
la gestión del recurso humano y la calidad del servicio y los fenómenos que 
circunscriben a tales variables. (Hernández y Mendoza, 2018). 
 
El plan o diseño de investigación es no experimental transversal, de 
ello será así por cuanto las variables no serán manipuladas, tomándose la 
información tal y como se da en su contexto natural. De igual forma es 
transversal debido a que la gestión del recurso humano y la calidad del 
servicio serán conocidas en un tiempo específico, sin aplicar o generalizar 
(Hernández y Mendoza, 2018). 
 
Finalmente, es una investigación correlacional descriptiva pues se 
identificarán y caracterizar los elementos propios de la circunstancia o 
fenómeno estudiado, midiendo además la relación causa y efecto de la 
variable independiente y dependiente. Las investigaciones descriptivas 
correlacionales son procesos de investigación muy utilizados 
especialmente en las Ciencias Sociales. Este tipo de investigaciones se 
sustentan en técnicas como la entrevista, la observación, la revisión 
documental y la encuesta. (Hernández y Mendoza, 2018). 
 








M : Muestra 
X : La Gestión del Recurso Humano 
Y : La calidad del servicio 
0i: Coeficiente de relación 
r : Correlación 
 
Cabe destacar que la transversalidad del estudio se basa en que los datos 
que serán obtenidos por medio de un instrumento aplicado en un solo momento, 
de dónde se obtendrán los datos necesarios para llevar a cabo la interpretación y 
medición de las variables. 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable independiente: 













 Elementos tangibles 
 Confiabilidad 
 Capacidad de respuesta 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
 
Población 
Hernández y Mendoza (2018) la población es: “el conjunto 
poblacional se conforma por una serie de personas, objetos o eventos que 
se transigen como la unidad a observar las variables de investigación”. 
(p.58). Estas unidades reúnen una serie de características que van a 
la par con el propósito de investigación en esta investigación la población 
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se conforma por un total de 90 personas entre usuarios y personal que 




La muestra es indicada por Hernández y Mendoza (2018) como “una 
cantidad de elementos que pertenecen al universo poblacional y que 
reúnen las características similares del mismo” (p.49). Es necesario indicar 
que en este estudio se utilizará el muestreo censal por ser un número 
accesible y manejable para el investigador. El muestreo censal es 
explicado como aquel que toma la totalidad de la población, por lo tanto, la 
muestra se constituye por 90 personas de la Gerencia Regional De 
Educación Arequipa. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
En cuanto a las técnicas e instrumentos de recolección de datos se 
indican como las herramientas y el camino utilizado para recoger los datos 
necesarios a utilizar en el análisis de las variables de estudio en esta 
investigación fue necesario acudir a las siguientes técnicas: 
 
I) Análisis documental 
 
Está basado en la compilación de datos fidedignos y confiable por 
medio de fuentes secundarias como artículos, páginas webs, revistas y 
libros todo con el propósito de que el investigador documente 
sustancialmente la explicación teórica de su variable, permitiendo su 
contextualización y definición, adoptando además una postura única sobre 
esta. 
 
II) La encuesta 
 
Se utilizará la encuesta que tiene como instrumento el cuestionario, la 
cual es un documento que contiene una serie de afirmaciones o 
interrogantes referidas a la variable de investigación. Este estudio utiliza la 
escala Likert para determinar el nivel de cumplimiento de los encuestados. 
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3.4.1 Confiabilidad de datos 
 
De Vellis plantea la siguiente escala de valoración: 
Por debajo de .60 es inaceptable 
De .60 a .65 es indeseable. 
Entre .65 y .70 es mínimamente aceptable. 
De .70 a .80 es respetable. 
De .80 a .90 es buena 
De .90 a 1.00 Muy buena 
 










El coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach es superior a 
0,80 lo que indica un nivel bueno, de acuerdo a la escala de Vellis. 
 











El coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach para este 
cuestionario es superior a 0,80. Este es un nivel bueno, 
considerando que la estadística varía de 0 a 1, y cuanto más cerca 
de 1, es más confiable el instrumento. 
 
3.4.2 Validación por juicios expertos 
 
El cuestionario es revisado y calificado por profesionales de la 
investigación y metodólogos educativos que evalúan con 
conocimiento tanto dentro como fuera del cuestionario preparado 
para ambas variables. En el análisis de juicio de expertos se trabajó 





Grado del validador 
 
Juan Claudio Palomino Delgado 
Feliz Alfredo Benavente Valdivia 








En este estudio, aplicamos las herramientas para obtener los datos a 
recopilar y lograr los objetivos generales y específicos. La confiabilidad del 
dispositivo se determinó aplicando el instrumento a 90 elementos que 
formaron parte de la muestra, los cuales fueron enviados a través de 
google forms a los diferentes trabajadores y a los usuarios personalmente 
con un tiempo promedio de aproximadamente 8-10 minutos. 
De todo esto se desprenderá los resultados del estudio y plasmará en la 
investigación. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
 
Luego de recabar los datos los mismos fueron procesados 
estadísticamente a través del programa SPSS v.25 generando una prueba 
de fiabilidad y presentado por medio de tablas y gráficos de frecuencia. De 
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igual forma se empleará la estadística inferencial para llevar a cabo las 
pruebas correlacionales. 
 
Es importante aclarar que la correlación de la información estadística 
se realizará por medio del establecimiento de las relaciones entre las dos 
variables, contemplando el denominado análisis clásico de las tablas de 
contingencia, mostrando dos elementos de interés relacionados al análisis 
de razones y de diferentes porciones. El análisis de porciones da pie a 
determinar la significancia y diferencias presentadas en los porcentajes de 
una tabla y el análisis de razones introducen a un cálculo alternativo de 
datos conducidos fundamentalmente a la racionalización de modelos log- 
lineales. 
 
3.7. Aspectos éticos 
 
En este estudio la información fue procesada fidedigna y 
confiablemente con el propósito de suministrar valor a la información 
proporcionada por el conjunto poblacional que dio origen a tal conocimiento 
respetando su autonomía. En este proceso de investigación se dio a 
conocer que estos cuestionarios son anónimos con el propósito de conocer 
la calidad de los servicios públicos y como es la gestión de recursos 
humanos que brinda la Gerencia Regional de Educación Arequipa y se ha 
mantenido respeto de las personas encuestadas, los protocolos, 





Tabla de normalidad 
 
 
Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
DIMENSIÓN 
CONOCIMIENTO 
,509 45 ,000 ,435 45 ,000 
DIMENSIÓN HABILIDADES ,175 45 ,001 ,637 45 ,000 
DIMENSIÓN ACTITUDES ,367 45 ,000 ,632 45 ,000 
VARIABLE RRHH ,537 45 ,000 ,135 45 ,000 
ELEMENTOS TANGIBLES ,225 45 ,000 ,892 45 ,001 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
,360 45 ,000 ,779 45 ,000 
CONFIABILIDAD ,247 45 ,000 ,889 45 ,000 
VARIABLE CALIDAD DE 
SERVICIO 
,322 45 ,000 ,817 45 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Los resultados obtenidos muestran que: 
 
Para el análisis de normalidad se presentan con la siguiente tendencia: 
p>0.05 no presenta normalidad 
p<0.05 presenta normalidad 
 
Los datos analizados mostraron que los datos son normales porque los valores 
obtenidos estaban por debajo del nivel de significancia para p<0,05 se utilizó el 





















 f % 
Bajo 6 13.3 
Regular 25 55.6 
Alto 14 31.1 
Total 45 100.0 
 
 





El análisis de los aspectos del conocimiento reveló que los resultados 
encontrados dan a conocer que proyectan una tendencia regular con 55.6%, este 
resultado plantea que los encuestados proyectan a su entender un nivel regular 
en cuanto al conocimiento de su entorno laboral, seguidamente está la tendencia 
de un nivel alto con 31.1% en cuanto al nivel de conocimiento, se finaliza el 

























 f % 
Bajo 8 17.8 
Regular 21 46.7 
Alto 16 35.6 
Total 45 100.0 
 
 





El análisis de la dimensión de habilidades muestra que las tendencias muestran 
una proyección regular del 46.7% en cambio otras proyecciones manifiestan que 
el desarrollo de las habilidades a nivel alto del 35.6% en cambio existe un grupo 
disminuido de encuestados que presentan un desarrollo de las habilidades de 






















 f % 
Bajo 15 33.3 
Regular 19 42.2 
Alto 11 24.4 
Total 45 100.0 
 
 





En el análisis de la dimensión de las actitudes de los resultados manifiestan una 
tendencia regular del 42.2%, estos resultados manifiestan que no siempre 
presentan actitudes positivas hacia los usuarios y esto perjudica la imagen 
institucional, existe un grupo de encuestados que permiten un nivel bajo del 
33.3% en el desarrollo de las actitudes esto es preocupante ya que la actitud que 
se demuestra hacia el usuario final es de baja calidad y se finaliza el análisis con 
la tendencia de nivel alto del 24.4% desarrollando una actitud positiva hacia la 
















VARIABLE Recursos HUMANOS 




 f % 
Bajo 14 31.1 
Regular 22 48.9 
Alto 9 20.0 
Total 45 100.0 
 
 





En el análisis de la variable de los recursos humanos se puede apreciar que los 
resultados proyectan una tendencia regular del 48.9% esto quiere decir que los 
encuestados no tienen una adecuada formación en cuanto a la gestión de 
recursos humanos para desenvolverse profesionalmente en la institución, en 
cambio otras proyecciones dan a conocer que tienen un nivel bajo del 31.1%, este 
valor da a conocer que en cuanto a la gestión de recursos humanos en la 
institución no es deficiente y finalmente se puede apreciar que un grupo reducido 
























 f % 
Bajo 6 13.3 
Regular 20 44.4 
Alto 19 42.2 
Total 45 100.0 
 
 





Se puede observar en el análisis dimensión de elementos tangibles, se encuentra 
que los resultados muestran una tendencia regular del 44.4% tendencia a 
ajustarse para un grado bastante alto del 42.2% de proyección hacia lo tangible, 
se puede apreciar que dan a conocer que existe un nivel bajo del 13.3% en 
cuanto a la apariencia de la institución con los protocolos de seguridad, 

















CAPACIDAD DE RESPUESTA 





 f % 
Bajo 16 35.6 
Regular 18 40.0 
Alto 11 24.4 
Total 45 100.0 
 
 





Del análisis de la capacidad de respuesta se puede apreciar que los resultados 
dan a conocer que los encuestados tienen una capacidad de respuesta rápida es 
decir un nivel regular con un 40.0%, en cambio otros encuestados manifiestan 
una capacidad de respuesta bajo con un 35.6% y se finaliza el análisis con los 
encuestados que manifiestan una capacidad de respuesta alto con un 24.4% eso 
quiere decir que los resultados la capacidad de respuesta depende de la 





















 f % 
Bajo 9 20.0 
Regular 29 64.4 
Alto 7 15.6 
Total 45 100.0 
 
 





El análisis dimensión de confiabilidad muestra una tendencia regular con un 
64.4%, pero hay otras tendencias de bajo nivel con un 20.0% y por último nivel 




















 f % 
Bajo 10 22.2 
Regular 23 51.1 
Alto 12 26.7 











En el análisis de la variable calidad de servicio público, encontramos que los 
resultados mostraron una tendencia regular del 51.1%, mientras que los otros 
encuestados mostraron una fuerte tendencia del 26.7% en la calidad del servicio y 
finalmente el análisis como una tendencia baja del 22.2% en cuanto a la calidad 
del servicio, esta tiende a no satisfacer a los usuarios, lo que genera una mala 
imagen para el departamento institucional y necesita ser mejorada. 
Tabla 8 VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO 
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Tabla 9 Hipótesis general La gestión de recursos humanos se relaciona con 
la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 


























Resultados encontrados en la hipótesis general: la gestión de los recursos 
humanos se relaciona con la calidad de servicios prestados a los usuarios durante 
la pandemia COVID-19 en la Gerencia Regional de Educación Arequipa-2020, 
con el estadístico Rho = 0,652, entre las dos variables una relación moderada y el 
impacto directo de los recursos humanos en la calidad de los servicios públicos, 
es decir, la contratación de personal capacitado y capacitación para brindar 
servicios superiores a los usuarios en el campo de la institución durante la 
pandemia de COVID. Asimismo, por medio del análisis del nivel de significancia, 
encontramos que p = 0.003 es menor que el parámetro límite (p> 0.05) y acepta 
las relaciones entre las variables analizadas. 





Sig. (bilateral) . 0,003 






Sig. (bilateral) 0,003 . 
N 45 45 
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Tabla 10 Hipótesis específica 1 El conocimiento del trabajador se relaciona 
con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 


























De acuerdo con los resultados del análisis para la hipótesis específica, el 
conocimiento de los trabajadores se relaciona con la calidad de los servicios 
públicos brindados a los usuarios durante la pandemia de COVID 19 en la 
Gerencia Regional de Educación de Arequipa 2020. Según el estadístico Rho 
Spearman, en esta exposición existe una relación de valor Rho = 0.630 entre las 
variables analizadas, esta es una relación moderada. Asimismo, a través del 
análisis de significancia, encontramos que p = 0.001 es menor que el parámetro 
límite (p> 0.05) y acepta las relaciones entre las variables analizadas. 
Rho de Spearman VARIABLE CALIDAD DE 
SERVICIO 
Coeficiente de correlación 1,000 0,630 
Sig. (bilateral) . 0,001 
N 45 45 
DIMENSIÓN 
CONOCIMIENTO 
Coeficiente de correlación 0,630 1,000 
Sig. (bilateral) 0,001 . 
N 45 45 
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Tabla 11 Hipótesis específica 2 Las habilidades del trabajador se relacionan 
con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 




















Sig. (bilateral) . 0,000 






Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 45 45 
 
 
Resultados del análisis de la hipótesis específica 2: Las habilidades de los 
empleados están relacionadas con la calidad de los servicios públicos brindados a 
los usuarios durante la pandemia COVID-19 de la Gerencia Regional de 
Educación Arequipa-2020. Estadístico Rho de Spearman muestra que existe una 
relación moderada entre las variables bajo análisis. Asimismo, a través del 
análisis de significancia, encontramos que p = 0.000 es menor que el parámetro 
límite (p> 0.05) y acepta las relaciones entre las variables analizadas. 
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Tabla 12 Hipótesis específica 3 Las actitudes del trabajador se relacionan 
con la calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020 
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Sig. (bilateral) . 0,001 






Sig. (bilateral) 0,001 . 
N 45 45 
 
 
Análisis de la Hipótesis Específica 3: Las actitudes de los empleados están 
relacionadas con la calidad de los servicios públicos brindados a los usuarios 
durante la pandemia COVID-19 por parte de la Dirección Regional de Educación 
de Arequipa-2020. Según el estadístico Rho de Spearman, es la relación entre las 
variables analizadas, que es una relación media. Asimismo, mediante un análisis 
de nivel de significancia, encontramos que p = 0.01 es menor que el parámetro 





El objetivo general de este estudio fue analizar la gestión del recurso 
humano se relaciona con la calidad de los servicios públicos prestados a los 
usuarios durante la pandemia de la Gerencia Regional Educación Arequipa 2020 
después de haber realizado el procesamiento estadístico y haber realizado la 
prueba de normalidad muestra una relación moderada entre las variables 
analizadas, con un valor de Rho = 0,652. Asimismo, a través del análisis de 
significancia, y las variables analíticas muestran que el talento humano tiene un 
impacto directo en la calidad de los servicios públicos y en los resultados para la 
ciudadanía, es similar el resultado del estudio de (López 2018) el cual concluye 
que el resultado del estudio es que la gestión del talento humano se correlaciona 
significativamente con la calidad de los servicios públicos, generando un valor de 
0.969 luego de aplicar el coeficiente de Spearman, muestra que existe una 
correlación positiva muy alta entre la gestión del talento y la calidad del servicio 
público, lo que permite una buena gestión, por lo tanto, a mayor es la calidad del 
servicio brindado a los usuarios, mayor es la satisfacción del usuario, y cuanto 
menor es la calidad del servicio brindado, menor es la satisfacción del usuario. 
En el objetivo específico 1 dimensión conocimiento se puede apreciar que 
los resultados encontrados dan a conocer que proyectan una tendencia 
regular la cual está representada con el 55.6% este resultado plantea que los 
encuestados proyectan a su entender un nivel regular en cuanto al conocimiento 
de su entorno laboral y diversos temas seguidamente está la tendencia de un 
nivel alto en cuanto al nivel de conocimiento y están representadas por el 13.3% 
se finaliza el análisis con una tendencia baja en cuanto a los conocimientos la cual 
está representada con el 13.3%, se corrobora lo planteado por (Giglio, 2015) en 
su investigación que los recursos humanos son un aspecto importante de una 
entidad pública y un determinante importante de su éxito o fracaso, los directivos 
del departamento de recursos humanos reconocieron la necesidad de adoptar un 
sistema integral de gestión de recursos humanos para estimar los beneficios 
reales de los servidores de la organización a través de la evaluación del 
desempeño regular. Y si se presenta una situación en la que no existen 
herramientas para establecer un conjunto de metas y acciones para mejorar la 
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organización o dar una solución al problema presentado. 
 
Respecto al objetivo específico 2 se pueden apreciar que las tendencias 
manifiestan una proyección regular la cual está representada por el 46.7% en 
cambio otras proyecciones manifiestan que el desarrollo de las habilidades a nivel 
alto y están representadas con el 35.6% en cambio existe un grupo disminuido de 
encuestados que presentan un desarrollo de las habilidades de nivel bajo la cual 
está representada por el 17.8% a este grupo se le tienen que dar instructivas y 
capacitación para que mejore sus habilidades y puedas realizar un buen 
desempeño laboral, análisis de la significancia se aprecia que p=0.000 es menor 
al parámetro limite (p>0.05) aceptando la relación entre las variables analizadas, 
concordando con el estudio de (Rojas & Vilchez 2018) por el cual se concluye el 
recurso humano es un aspecto importante para las entidades públicas siendo un 
elemento clave para aplicar un sistema completo de gestión de recurso humano, 
asimismo hacer frente a las circunstancias vinculadas a la gestión del capital 
humano, preocupándose por escucharlo y responder sus requerimientos, sobre el 
valor de la empatía, el respeto y la cooperación en beneficio del público; no solo 
para informar sobre el trabajo, sino también para desarrollar habilidades, 
destrezas y destrezas que brinden crecimiento personal para que los trabajadores 
puedan enfrentar el trabajo de manera efectiva y eficiente listo para el cambio, 
creativo, colaborativo, colaborativo. Todos estos estudios muestran una 
correlación moderada entre las variables del recurso humano y la calidad de la 
atención, proporcionando una hoja de ruta para integrar la funcionalidad y la 
misión de la unidad y cómo alcanzarla comprenderla y conseguirla es competitivo. 
Respecto al objetivo específico 3 los resultados manifiestan una tendencia a 
regular la cual está representado por el 42.2% estos resultados manifiestan que 
no siempre presentan actitudes positivas hacia los usuarios y esto perjudica la 
imagen institucional en cambio existe un auto grupo de encuestados que permiten 
un nivel bajo en el desarrollo de las actitudes esto es preocupante ya que la 
actitud que se demuestra hacia el usuario final es de baja calidad y está 
representada con el 33.3% se finaliza el análisis con la tendencia de nivel alto en 
el desarrollo de actitudes positivas hacia la institución y hacia los clientes que 
beneficia la imagen institucional, con un análisis de la significancia de p=0.001 el 
cual es menor al parámetro limite (p>0.05) aceptando la relación entre las 
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variables analizadas, siendo similar los resultados del estudio de (Rodríguez 
2017) la cual concluye principalmente que existe un alto y significativo nivel de 
incidencia en la gestión del recurso humano y el desempeño laboral de los 
colaboradores de la salud, teniendo una directa correlación de causa y efecto. Por 
lo tanto, se establece que el 49.69% de los encuestados consideran que la 
gestión de recursos humanos en la red de salud encuestada es promedio y el 
progreso en el desempeño laboral al mismo nivel, con la globalización de la 
información, los usuarios pueden obtener más información, pero algunos usuarios 
no conocen la tecnología. Hay que decir que existe una correlación razonable 
entre la gestión de cambios en los recursos humanos, las actitudes y la calidad 
del servicio. 
Los resultados cotejados con los antecedentes y los resultados analizados 
en la presente investigación se concluyen que si existe una relación directa entre 




Primera. – Se determinó que la gestión del recurso humano se relaciona con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, 
según los resultados encontrados es una relación moderada entre las 
variables, así mismo el valor de rho de Spearman es de Rho=0.652 y 
un nivel de significancia de p=0.003 menor al parámetro limite (p<0.05), 
por lo que a mejor gestión del recurso humano será mejor la calidad del 
servicio. 
 
Segunda. – Se determinó que el conocimiento del trabajador se relaciona con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, 
según el estadígrafo de la Rho de Spearman muestra que existe una 
relación entre las variables analizadas, con un valor de Rho= 0.630 la 
cual es una relación moderada, y un nivel e significancia de p=0.001 
menor al parámetro limite (p<0.05). 
 
Tercera. – Se determinó que las habilidades del trabajador se relacionan con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, 
según el estadígrafo de la Rho de Spearman muestra que existe una 
relación entre las variables analizadas, con un valor de Rho= 0.628 la 
cual es una relación moderada, y un nivel e significancia de p=0.000 
menor al parámetro limite (p<0.05). 
 
Cuarta. – Se determinó que las actitudes del trabajador se relacionan con la 
calidad de servicios públicos brindado a los usuarios en tiempos de 
pandemia de la Gerencia Regional de Educación Arequipa – 2020, 
según el estadígrafo de la Rho de Spearman muestra que existe una 
relación entre las variables analizadas, con un valor de Rho= 0.615 la 
cual es una relación moderada, y un nivel e significancia de p=0.001 




Primera. – Se recomienda a la Gerencia Regional de Educación Arequipa a dar la 
facilidad necesaria a los usuarios para que puedan realizar el 
seguimiento de sus solicitudes presentadas vía telefónica evitando a 
que puedan acudir a la misma institución y exponerse a un contagio 
especialmente a las personas más vulnerables. 
 
Segunda. - Se recomienda brindar constantes capacitaciones de manera 
virtualmente considerando estos tiempos de pandemia COVID 19 a los 
trabajadores de la Gerencia Regional de Educación Arequipa para 
mejorar los conocimientos adquiridos, así como sus habilidades en el 
trabajo, de este modo asegurar una relación positiva y significativa ente 
la productividad y la calidad del servicio. 
 
Tercera. - Se recomienda que la Gerencia Regional de Educación Arequipa 
buscar la manera de identificar nuevas y mejores maneras de 
reconocer, recompensar al personal con mejores desempeño o mayor 
labor en el trabajo, así como aquellos que tomen iniciativa a fin de que 
sea una motivación para realizar cada vez mejor su trabajo y se sientan 
más a gusto con una mejor actitud en la realización de sus labores, 
considerando los tiempos difíciles que atravesamos. 
 
Cuarta. - Se recomienda a la Gerencia Regional de Educación fortalecer las 
relaciones humanas internas y externas, para ponerlas en práctica y 
desarrollarlas lo cual permitirá mejorar la calidad de actitudes en los 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
Título: La gestión del recurso humano y la calidad de servicios públicos en tiempos de pandemia en la Gerencia Regional De 
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ANEXO 3: VALIDACIÓN DE EXPERTOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
999572760 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
